江苏省中等职业学校酒店服务与管理类高星级饭店运营与管理专业《饭店工作英语》课程标准（试行）

一、课程性质

本课程是江苏省中等职业学校酒店服务与管理类酒店服务与管理专业的一门专业核心课程，是在《英语》等课程基础上，开设的一门理论与实践相结合的专业课程。其任务是培养学生运用专业英语进行饭店服务工作的综合能力，为后续《饭店管理服务》《跨文化交际》等课程的学习奠定基础。
二、学时与学分

90学时，5学分。

三、课程设计思路 

本课程按照立德树人的要求，突出核心素养、必备品格和关键能力，兼顾中高职课程衔接，高度融合饭店知识技能的学习和职业精神的培养。
1.依据《江苏省中等职业学校酒店服务与管理类高星级饭店运营与管理专业指导性人才培养方案》中确定的培养目标及综合素质、职业能力要求，突出饭店工作环境中相关岗位的英文对话能力培养，结合本课程的性质和职业教育课程教学的最新理念，确定本课程目标。
2.根据“江苏省中等职业学校高星级饭店运营与管理专业‘工作任务和职业能力’分析表”，依据课程目标，以及饭店从业人员等职业岗位需求，围绕饭店服务用语英文表达的关键能力，体现科学性、前沿性、适用性原则，确定本课程内容。
3.参考饭店服务的岗位设置模块，结合饭店相关岗位典型工作任务设计教学单元，将相应的英语语言知识、专业技能与职业素养有机融入所设置的模块和教学内容。根据学生认知规律和职业成长规律，以饭店服务岗位的工作流程为参考，序化教学内容。
四、课程目标

学生通过学习本课程，掌握饭店相关专业术语及服务用语的英文表达，发展从事饭店相关岗位工作所应具备的英语沟通能力，培养自身在饭店交际环境中对英语语言的综合应用能力，为将来从事饭店服务工作奠定良好的基础。
1.具备从事饭店工作所需的实用英语技能。
2.能准确地用英语和客人进行对话，用英语完成饭店实际工作环境中的餐饮服务、前厅服务、客房服务、康乐服务等各项服务工作。
3.能读懂常见的饭店相关的英文资料，会书写简单的英文对客留言、信函和邮件等。

4.了解饭店主要部门的基本流程和要点,掌握饭店主要部门实际工作中服务用语和专业术语的英文表达方式。
5.掌握英语礼貌用语，树立良好的饭店职业道德风尚,具备良好的英语沟通能力和处理问题能力。
五、课程内容与要求

	模块
	教学单元
	内容及要求
	参考学时

	Hotel English foundation

饭店英语基础
	Hotel introduction

饭店介绍
	1.To get familiar with the departments and positions of hotel in English；
熟悉饭店各部门及其岗位的英文介绍；

2.To master terms of the departments and positions of hotel

掌握饭店各部门及其岗位的英文名称
	14

	
	Courtesy English

礼貌英语
	1.To master useful expressions and sentences about courtesy English；
掌握礼貌英语的常用表达和语句；

2.To make dialogues about courtesy English

能够进行礼貌英语会话
	

	
	Hotel English writing

饭店英语写作
	1.To master the basic English writing skills in hotels；
掌握在饭店工作中的基本英语写作技巧；
2.To write basic guest messages, letters, and emails

能够书写简单的对客留言、信函和邮件
	

	Food and beverage service

餐饮服务
	Reservation service

预订服务
	1.To master useful expressions and sentences about taking reservation；
掌握有关餐厅预订的常用表达和语句；

2.To read and comprehend the information regarding table reservations；
能够读懂有关餐位预订的相关信息；

3.To get familiar with the working procedures of taking reservations； 

熟悉餐位预订的工作流程；
4.To answer the phone in a friendly manner；
能够友好地接听电话；
5.To make the dialogues about taking reservation in English；
能够进行餐位预订的英文对话；
6.To write down the basic information about taking reservations

能够记录餐位预订的基本信息
	24

	
	Chinese restaurant service

中餐服务
	1.To master useful expressions and sentences about Chinese cuisine and Chinese restaurant service；
掌握有关中国美食和中餐服务的常用表达和语句；
2.To read and comprehend the materials regarding Chinese restaurant service;
能够读懂中餐服务的相关资料；

3.To get familiar with the procedure of Chinese restaurant service；
熟悉中餐服务的流程；

4.To make the dialogues about Chinese restaurant service in English；
能够进行中餐服务的英文对话；
5.To introduce and recommend Chinese food and beverage；
能够介绍和推荐中餐菜品和酒水；
6.To write down the basic information about guest’s orders
能够记录客人点餐的基本信息
	

	
	Western restaurant service

西餐服务
	1.To master useful expressions and sentences about western food and Western restaurant service；
掌握西餐和西餐服务的常用表达和语句；

2.To read and comprehend the materials about the classification of western food, beverage, menu, and food service；
能够读懂与西餐分类、酒水、菜单和西餐服务相关的资料；

3.To get familiar with the procedure of Western restaurant service；
熟悉西餐服务的流程；

4.To make dialogues about Western restaurant service in English；
能够进行西餐服务的英文对话；

5.To introduce and recommend Western food and beverage； 

能够介绍和推荐西餐菜品和酒水；
6.To write down the basic information about guest’s orders
能够记录客人点餐的基本信息
	

	
	Room service

送餐服务
	1.To master useful expressions and sentences about room service；
掌握送餐服务的常用表达和语句；
2.To get familiar with the procedure of room service；
熟悉送餐服务的流程；

3.To make dialogues about room service in English；
能够进行送餐服务的英文对话；

4.To write down the basic information about guest’s orders
能够记录客人点餐的基本信息
	

	
	Handling complaints

投诉处理
	1.To master useful expressions and sentences about complaints in food and beverage department；
掌握处理餐饮部投诉相关的常用表达和语句；
2.To understand the common complaints in food and beverage department；

了解餐饮部的常见投诉；

3.To make dialogues about handling complaints in food and beverage department in English

能够进行餐饮部投诉处理的英文对话
	

	Front office service

前厅服务
	Reservation service

预订服务
	1.To master the basic expressions and sentences about room reservation service；
掌握客房预订服务的常用表达和语句；
2. To read and comprehend the materials about reservation service；
能够读懂预订服务的相关资料；
3.To get familiar with the procedure of reserving hotel rooms；
熟悉客房预订的流程；
4. To make dialogues about reservation service in English；
能够进行预订服务的英文对话；

5.To write down the basic information about room reservations

能够记录客房预订的基本信息
	24

	
	Concierge service

礼宾服务
	1.To master useful expressions and sentences about concierge service；
掌握有关礼宾服务的常用表达和语句；
2. To read and comprehend the materials about concierge service；
能够读懂礼宾服务的相关资料；
3.To get familiar with the procedure of concierge service；
熟悉礼宾服务的流程；

4.To make dialogues about concierge service in English
能够进行礼宾服务的英文对话；
5.To write down the basic information about concierge service
能够记录礼宾服务的基本信息
	

	
	Check-in service

入住登记服务
	1.To master useful expressions and sentences about check-in service；
掌握有关入住登记服务的常用表达和语句；
2.To read and comprehend the materials about check-in service；
能够读懂入住登记服务的相关资料；
3.To get familiar with the procedure of check-in service；
熟悉办理入住登记手续的流程；

4.To make dialogues about check-in service in English；
能够进行入住登记服务的英文对话；
5.To write down the basic information about check-in service
能够记录入住登记服务的基本信息
	

	
	Operator service

总机服务
	1.To master useful expressions and sentences about operator service；
掌握有关总机服务的常用表达和语句；
2.To read and comprehend the materials about operator service；
能够读懂总机服务的相关资料；
3.To get familiar with the procedure of operator service；
熟悉总机服务的流程；

4.To make dialogues about operator service in English；
能够进行总机服务的英文对话；
5.To write down the basic information about operator service
能够记录总机服务的基本信息
	

	
	Business center service

商务中心服务
	1.To master useful expressions and sentences about business center service；
掌握有关商务中心服务的常用表达和语句；
2. To read and comprehend the materials about business center service；
能够读懂商务中心服务的相关资料；
3.To get familiar with the procedures of providing typing, photocopying, faxing and ticket service to the guest；
熟悉为客提供打字，复印，传真和票务服务的流程；
4.To make dialogues about business center service in English；

能够进行商务中心服务的英文对话；
5.To write down the basic information about operator service
能够记录商务中心服务的基本信息
	

	
	Check-out service

结账退房服务
	1.To master useful expressions and sentences about check-out service；
掌握有关结账退房服务的常用表达和语句；
2. To read and comprehend the materials about check-out service；
能够读懂结账退房服务的相关资料；
3.To get familiar with the procedure of check-out service；
熟悉办理结账退房手续的流程；

4.To make dialogues about check-out service in English；
能够进行结账退房服务的英文对话；
5.To write down the basic information about check-out service
能够记录结账退房服务的基本信息
	

	
	Handling complaints

投诉处理
	1.To master useful expressions and sentences about complaints in front office department；
掌握有关处理前厅部投诉的常用表达和语句；
2.To understand the common complaints in front office department； 

了解前厅部的常见投诉；

3.To make dialogues about handling complaints in front office department in English
能够进行前厅部投诉处理的英文对话
	

	Housekeeping service

客房服务
	Hotel rooms introduction
客房介绍
	1.To master useful expressions and sentences about hotel rooms

掌握有关饭店客房的常用表达和语句；
2. To read and comprehend the materials about hotel rooms；
能够读懂饭店客房的相关资料；
3.To get familiar with room types and room facilities；
熟悉房间类型和房间设施；
4.To make dialogues about room introduction in English
能够用英文进行客房介绍
	18

	
	Room cleaning service

客房清扫服务
	1.To master useful expressions and sentences about room cleaning service；
掌握有关客房清扫服务的常用表达和语句；
2. To read and comprehend the materials about cleaning the room；
能够读懂客房清扫的相关资料；
3.To get familiar with the procedure of room cleaning service；
熟悉客房清扫服务的流程；
4.To make dialogues about room cleaning service in English
能够进行客房清扫服务的英文对话
	

	
	Laundry service

洗衣服务
	1.To master useful expressions and sentences about laundry service；
掌握有关洗衣服务的常用表达和语句；
2. To read and comprehend the materials about laundry service；
能够读懂洗衣服务的相关资料；
3.To get familiar with the procedure of laundry service；
熟悉洗衣服务的流程；

4.To make dialogues about laundry service in English

能够进行洗衣服务受理的英文对话
	

	
	Other service

其他服务
	1.To know about maintenance service；
了解设备维修服务；
2．To know about shoe shine service；
了解擦鞋服务；
3.To know about childcare service；
了解托婴服务；
4.To know about other housekeeping related service
了解其他客房相关服务
	

	
	Handling complaints

投诉处理
	1.To master useful expressions and sentences about complaints in housekeeping department；
掌握有关处理客房部投诉的常用表达和语句；

2.To get familiar with the common complaints in housekeeping department；
了解客房部的常见投诉；

3.To make dialogues about handling complaints in housekeeping department in English
能够进行客房部投诉处理的英文对话
	

	Health and recreation service

康乐服务
	Gym service

健身服务
	1.To master useful expressions and sentences about gym service；
掌握有关健身服务的常用表达和语句；
2.To read and comprehend the materials about gym service；
能够读懂健身服务的相关资料；
3.To get familiar with the procedure of gym service；
熟悉健身服务的流程；

4.To make dialogues about gym service in English

能够进行健身服务的英文对话
	10

	
	SPA service
水疗服务
	1.To master useful expressions and sentences about SPA service；
掌握有关水疗服务的常用表达和语句；
2.To read and comprehend the materials about SPA service；
能够读懂水疗服务的相关资料；
3.To get familiar with the procedure of SPA service；
熟悉水疗服务的流程；

4.To make dialogues about SPA service in English

能够进行水疗服务的英文对话
	

	
	Handling complaints

投诉处理
	1.To master useful expressions and sentences about complaints in health and recreation department；
掌握有关处理康乐部投诉的常用表达和语句；

2.To get familiar with the common complaints in health and recreation department；
了解康乐部的常见投诉；

3.To make dialogues about handling complaints in health and recreation department in English
能够进行康乐部投诉处理的英文对话
	


六、实施建议

（一）教学建议

1.充分挖掘本课程思政元素，积极组织课程思政教育，将立德树人贯穿于课程实施全过程。
2.贯彻生本教育理念，突出能力本位，联系工作实际，激发学生学习饭店英语的兴趣，培养学生在饭店工作环境中英语语言的综合应用能力。
3.采用案例教学、探究式教学等教学方法，突出饭店工作环境中相关岗位的英文对话教学，实施分组教学和集中教学相结合的组织形式，培养学生自我学习、协作学习的意识。
4.充分利用现代化教学手段，通过饭店工作英语课程教学和信息技术融合，激发学生的学习兴趣，提高教学效率。
5.要融入爱国敬企、尽职敬业、谨行慎为和不断进取的职业品质教育，使学生在知识和技能的学习中形成良好的职业素养，激发学生作为饭店人的责任意识。

（二）评价建议
1.树立正确的质量观，突出评价的教育功能和导向功能。关注综合职业素养、关注学习过程、关注学生的个体差异。
2.注重阶段性过程性考核，课程的最终评价来源于阶段性考核和综合性考核的相结合。学生的课程最终成绩由作业、课堂表现、期中考试、期末考试按一定比例综合评定。
3.评价结果应当及时、客观地向学生反馈，指出被评价者需要改进的方面。对于学生的创新思维与实践能力要充分肯定、有效引导，激发学生的自信心。

（三）教材编写和选用建议

1.教材编写和选用必须依据本标准。
2.教材编写要遵循学生的认知规律，选用的材料语言规范，具有时代性、知识性、趣味性和可思性，培养学生听、说、读、写等语言综合运用能力。

3.要参考饭店服务与管理的基本问题组织教学内容，要将行业的一些新理念、新技术和新方法引入教材。
4.教材结构、呈现方式应符合学生年龄特征和学习特点，图文并茂，穿插典型的饭店工作案例，提高学生的学习兴趣，激发学习热情。

（四）课程资源开发与应用建议
1.教师应不断接受新知识、新方法和新理念，多参与饭店企业实践，提高专业水平，为教学实施和教学创新提供知识和技能基础。
2．注重常规工具书、拓展阅读材料等课程文本资源的配置和利用。教学过程中，教师要不断积累和丰富教学案例、课堂实录等辅助教学资源。
3．充分发挥现代信息技术优势，校企合作开发信息化教学软件，开发并运用网络教学平台，实现教学资源和成果共享。

七、说明

本标准依据《江苏省中等职业学校酒店服务与管理类高星级饭店运营与管理专业指导性人才培养方案》编制，适用于江苏省中等职业学校酒店服务与管理类高星级饭店运营与管理专业（三年制）学生。
（开发人员及单位：周叶，苏州旅游与财经高等职业技术学校；顾跃峰，无锡旅游与商贸高等职业技术学校；太仓中等专业学校，张研；管云，南京浦口中等专业学校；万小慧，南京莫愁中等专业学校；陈丹，苏州太湖万豪酒店；潘雅琴，苏州独墅湖世尊酒店）
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